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Paraules clau
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Introduccio

1.1. Descripcio del treball

L’objectiu d’aquest projecte és desenvolupar una metodologia d’'User Experience Strategy
[1] per aconseguir que el client d'una pagina Web tingui una mateixa experiencia tant si fa
servir una plataforma com una altra, aplicant diferents técniques de disseny centrades en
l'usuari. Per la realitzacié del estudi, ens basarem en la Web de la cadena Hotelera H10
hotels [2]. Tal com s’indica a la seva plana web, és una cadena que es va fundar a principis
dels anys vuitanta, quan va comengar a operar a les principals destinacions de vacances
d'Espanya. L'empresa disposa de més de 40 hotels a 16 destinacions, és a dir, un total de
més d'11.000 habitacions, la majoria de propietat. Es una de les deu primeres companyies
hoteleres d'Espanya i actualment esta en fase d'expansié al Carib i a Europa. Segons
I'empresa, el seu compromis és satisfer els seus clients oferint-los ubicacions privilegiades,
serveis especialitzats, una cuina acuradament seleccionada i instal-lacions que

s'actualitzen constantment per garantir la millor qualitat.

L’empresa, a més de disposar d’'una plana web [Figura 1], ha desenvolupat una aplicacié
per a mobils, en concret per al sistema operatiu Android [3] [Figura 4] i i0s [4] [Figura 4].
El problema és que no hi ha una experiéncia multicanal i que la seva pagina web i les
versions mobil no hi estan ben integrades. A més, la cadena ha anat comprant altres hotels
Ocean Hotels [5] [Figura 2] que tenen pagina web propia. Aquesta pagina I'ha fet una
empresa diferent i es gestiona separadament. Aqui només es poden reservar els quatre

hotels que abans eren de la cadena Ocean.

Pagina 6 de 68



User Experience Strategy — Cadena Hotelera H10 Hoteles
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Figura 1 - Plana web H10 Hotels
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Figura 2 - Plana web Ocean Hotels

A més, cada hotel d’Ocean Hotels té la seva propia pagina web. Per tant, en '’hotel Ocean
Coral & Turquesa, per exemple, es pot reservar per la web de H10, per la d’'Ocean Hotels o

més aviat a la web propia del hotel www.hoteloceancoralturquesa.net
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Figura 3 - Destinacions disponibles a la pagina de www.hoteloceanmaya.net
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Figura 4 - Aplicacié d’Android i i0S

1.2. Objectius generals i especifics
L’objectiu general d’aquest projecte és corregir el problema amb que ens trobem, és a dir,

assegurar que l'usuari tingui una mateixa experiencia en qualsevol plataforma. Hem de

dissenyar una plana web que es pugui adaptar a altres dispositius (tablets [5],
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smartphones [6], etc.). Paral-lelament farem que les aplicacié que estigui ben integrada a

la pagina web. No obstant, aquesta sera més reduida i senzilla que la versié web.

Hem de desenvolupar una metodologia d'User Experience Strategy [7] per aconseguir que
el client tingui una mateixa experiéncia tant si fa servir una plataforma com una altra,

aplicant diferents técniques de disseny centrades en 'usuari.

Amb I'experiencia d’'usuari obtindrem una percepcié positiva o negativa de les pagina web
i apps [8] que volem analitzar. Aqui intervindran factors que tenen a veure amb el disseny:
hardware, software, usabilitat, accessibilitat, la part visual, utilitat, etc. pero, sobretot, els
factors relacionats amb les emocions, sentiments, satisfacci6, motivaci6, generar
sensacions positives mentre el client fa servir la plataforma. Hem d’aconseguir que les

seves sensacions siguin intuitives, divertides i entretingudes.

1.3. Enfocamenti metode seguit

A.- Definir als usuaris i analitzar les seves necessitats

En primer lloc, hem de definir les classes d’usuaris: les seves necessitats d’'informacio,
condicions d’accés, si tenen experiéncia, coneixements, limitacions, etc. D’aquesta manera
els propis usuaris ens proporcionaran una informacié valuosa per saber per a quin tipus
d’'usuari estem dissenyant i qué esperen de nosaltres. Farem servir el métode d’Alan

Cooper [9] (enfoc persona [10]).

Als usuaris se’ls dona una identitat: foto, nom, hobbies, personalitat, nivell econdmic i

tecnologic, preferéncies en marques, musica, cinema, estudis, etc.

Per obtenir informacié sobre aquestes persones, farem qiiestionaris, entrevistes i

observacions.

També cal definir escenaris [11]. Amb els escenaris, podrem entendre i analitzar els
usuaris per saber com utilitzen la plataforma. En crearem de diferents per fer una hipotesi

sobre les situacions en les quals es trobaran els usuaris i les necessitats que tindran per
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portar a terme els seus objectius. Farem un estudi d’eye tracking [12] i mouse tracking

[13], registrant el moviment ocular.

Un cop hem definit als usuaris, hem de coneixer les seves necessitats i els seus requisits.

B.- Estudi de Benchmarking

En aquest punt compararem altres webs sobretot que siguin de competéncia directa i que
també tinguin una aplicaci6 per a i0OS i Android per integrar alguns elements i
funcionalitats destacats per poder crear una web i app més competitives. Després d’haver

fet el benchmarking també passarem al disseny provisional de prototips.

C.- Disseny de prototips

Crearem un prototipatge d’alta qualitat. Sera vertical per simular com funcionara una
certa part de la web i de l'aplicacié. Es fara un prototip per a la web i un altre per als

smartphone, en el nostre cas un prototip d’'una aplicacié web.

D.- Test d'usuaris

Un cop creats els prototips provisionals d’alta qualitat, utilitzarem les técniques
d’avaluacio6 per poder millorar els nostres dissenys, si cal. Aqui utilitzarem les técniques de
tests d’usuaris, que no s’utilitzara per obtenir estadistiques, sind per comprovar si el que

hem dissenyat esta ben fet. Un cop realitzat el test d'usuaris, es fara un prototip final.

Definicié Definicié Estudi de Prototips

) . : . Test d'usuaris Prototips finals
d'usuaris d'escenaris Benchmarking provisional

Figura 5 - Fases del projecte
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Planificaci6
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Data
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Definir les diferents tasques.
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Lliurament Planificacio
Provisional
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Lliurament pla de treball
PAC1
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definir als usuaris i analitzar
les seves necessitats. Creacio

de persones.

Redacci6 del capitol
corresponent

25-31 de marg

Realitzar técniques de
definir als usuaris i analitzar
les seves necessitats. Creacio

d’escenaris.

Redacci6 del capitol
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Estudi de benchmarking
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Estudi de benchmarking
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corresponent
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de la memoria
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la web i per als dos
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vertical d’alta qualitat per a
la web i per als dos
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dispositius mobils

Redaccié del capitol
corresponent

Técniques de tests amb

Lliurament segona part de

10 6 - 12 maig usua’l-’ls i met.CTdes la memoria PAC3
d’inspecci6
Técniques de tests amb
usuaris i metodes
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Redacci6 del capitol
corresponent
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Lliurament memoria
15 10 - 16 juny Debat completa amb les

conclusions PAC4
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1.4. Breu descripcio dels altres capitols de la memoria

Els capitols de la memoria es faran seguint les tasques del projecte.

El primer capitol consisteix en la presentaci6 del projecte, com esta organitzat i la seva

planificacid.

El segon capitol tracta de la definicié dels usuaris de la plataforma i les seves necessitats.

Es basara en 'enfoc persona-escenari. Posteriorment es fara un estudi de benchmarking.

El tercer capitol tracta del disseny de I'aplicacié6 web i mobil, fent servir el prototipatge

d’alt nivell i vertical.

En el quart capitol fem servir les técniques d’avaluacié i proves amb el test d’'usuaris per

poder crear després el prototip final.

El cinqué capitol conté les conclusions finals.
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2.Definir els usuaris i analitzar les
seves necessitats

2.1. Qiiestionaris

Per realitzar el qiiestionari, n'hem creat un fent servir Google Docs [14], 'opcié de
formulari. L’hem enviat per correu electronic a diferents persones que es connecten des
de diferents llocs i dispositius. L’han rebut amics, familiars i s’ha compartit en xarxes

socials per poder obtenir més respostes. http://goo.gl/fm0ys. El qiiestionari és la primera

fase de definici6 dels usuaris. A partir d’aqui, hem fet entrevistes presencials i
observacions d’alguns candidats. Acte seguit, crearem persones. (4-5 maxim). Aquestes

persones representaran els nostres usuaris potencials.

Mi

4 - Carpeta

é Documento
Presentacidn
Hoja de calculo
é Formulario
a Dibujo

Figura 6 - Captura de pantalla de Google Docs - Creacié de formularis
La plantilla que s’ha fet servir és la que tenim a continuaci6. Totes les respostes es van

desant al mateix servidor de Google [15]. La capcalera del qliestionari quedaria de la

seguent manera:

Ajuda’ns a millorar!

Holal

Them enviat aguest breu giestionari perqué les teves respostes ens ajudin a conéixer millor el
funcionament del portal www h10hotels com i 'aplicacid per a mébils de la mateixa a cadena. Si
vals, el pots enviar a un amic teu o familiar. Moltes gracies!

*Obligatorio
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Figura 7 - Captura de pantalla del qiiestionari

El qiliestionari es pot trobar en I'’Annex 1 o en l'enlla¢ http://goo.gl/fWW1R . Un cop

I'usuari hagi contestat totes les preguntes, li apareix una confirmacio.

Ajuda’'ns a millorar!

Maoltes gracies per la teva col-laboracidl

Opcional:
Maodificar tu respuesta

Enviar otra respuesta | Crea tu propio formulario Go 'SIL‘ D

Figura 8 - Confirmacié de I'’enviament del qiiestionari

2.2. Creacio de persones

El concepte de persona sén personatges ficticis. Es crea per saber com seran els usuaris
que més endavant participaran en els escenaris que prepararem. També hem inclos una

persona amb algun tipus de discapacitat.

A partir de les enquestes que hem obtingut, hem creat un grup d’usuaris que hem
nomenat Persones. Cada persona representa una descripcié detallada dels usuaris. Per
crear fitxes de cada Persona, li hem posat un nom, edat, professid, sexe, caracter, tipus

d’usuari, experiencia web, hobbies, motivacions, etc.
Hem creat 4 persones. Les seves fitxes es poden trobar a ’Annex 3.

2.3. Creacio d’escenaris

Hem creat 4 escenaris:

Escenari 1:

Tasca: Fer una reserva en un hotel de la cadena H10 a Madrid

Pagina 15 de 68


http://goo.gl/jWW1R

User Experience Strategy — Cadena Hotelera H10 Hoteles

Personatge: Emilio

Grup d’usuaris: Mitja

L’Emilio és un jubilat que té 62 anys. Des de casa seva i amb l'ordinador de sobretaula
davant una proximes vacances, cerca pagines per reservar hotel. Es tracta d'una reserva a
Madrid per a una setmana amb la idea de fer excursions a Toledo i Segovia. Anteriorment
utilitzava els serveis d'una agencia de viatges per comprar bitllets i reservar hotels.
Utilitza exclusivament internet, ja que té un portatil des de fa 6 anys que li va regalar la
seva germana. També té un iPad, i un smartphone. Es va estrenar tard al mén de la
informatica perd avui en dia es pot considerar un usuari mitja. Es autodidacta i aprén

rapidament. Es llicenciat en matematiques.

A la pagina de h10 hotels ha vist 'opci6 de “Reservar un hotel”. Pero també ha vist que hi
ha un menu “Reserva”. Ha fet un clic en aquesta opcié i I'ha portat a una altra URL. Pensava
que era publicitat i ha tornar de nou a la pagina principal. Ha entrat a “Totes les
destinacions” i alla ha agafat la ciutat de Madrid, les dades desitjades, una habitacio, per a
7 nits. En clicar en “cercar”, a la pantalla li han sortit les diferents categories d’habitacions.
Ha escollit una habitacié doble i ha clicat en “reservar”. A la finestra segiient se li demana

introduir les seves dades personals i modalitat de pagament. Sembla que tot ha anat bé.

Ara ha apagat 'ordinador i volia sortir de casa pero s’ha adonat que havia de reservar una
altra habitacié per a un amic seu per les mateixes dates. Com que l'ordinador estava
apagat, ha preferit baixar-se I'aplicacié de h10 Hotels al seu mobil. Estava dubtant perque
als resultats de la seva cerca a Google Play també ha aparegut I'aplicacié H10 Hotels i una
altra aplicacié que deia Ocean by H10. S’ha baixat les dues per si de cas. Ha obert la segona
i en clicar en “Reservar un hotel”, ha vist que només hi havia tres destinacions a escollir:
Republica Dominicana, Méxic i Cuba. Ha tancat 'aplicacié i ha obert la de H10. Aqui la
pantalla principal era la mateixa, pero al llistat de les destinacions hi sortien altres
destinacions i ha pogut escollir Madrid. El formulari que havia d’'omplir era diferent del
que havia vist a 'ordinador. Ha vist I'opcié “mis reservas” i hi ha entrat. No recordava el
seu localitzador. S’havia de posar un correu electronic i un localitzador perque I'aplicaci6

reconegués les seves dades. En clicar en “localitzador” li ha sortit la finestra segiient:
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H10HAP
H10HBB
H10HBK
H10HC

H10HCA

Figura 9 - Captura de pantalla - Niumero de localitzador

No sabia que volien dir aquests codis i ha entrat en “nuestros hoteles”. Alla ha pogut

realitzar la reserva sense problemes.

Escenari 2:

Tasca: Reservar un habitacié en un hotel de la Republica Dominicana i obtenir informacié
de la zona.

Personatge: Josep
Grup d’usuaris: Basic amb visié limitada

En Josep té problemes de visi6 i per aixd fa servir un ordinador adaptat. Es troba a casa
seva en companyia d’'uns amics. Esta connectat a través de wifi d’aquest lloc i al mateix
temps esta mantenint una conversa amb els amics. En Josep vol visitar Riviera Maya i
passar-hi uns dies. També, com és la primera vegada que hi va, vol obtenir informacié
d’alguns indrets d’interés de la zona. Fa servir el seu ordinador portatil que esta adaptat a

persones amb visio limitada.

En Josep a la web de H10 Hotels ha clicat al ment reservar que ha vist immediatament. A
I'apartat “Destinacions” ha seleccionat Riviera Maya (Méxic). Ha anat seleccionant altres
dades, perd un amic seu li ha demanat que li digui on es troba exactament I'hotel per saber
si el coneix, ja que havia estat anteriorment en aquesta destinacio. El Josep busca el boté
“Informaci6” pero no el troba. Torna enrere per veure si existeix aquesta opcié, perd no el
troba. Ara ha perdut tota la informacié que havia omplert abans i ha de tornat a comencar
a introduir les dades. Dels dos hotels que hi havia a la zona, ha escollit el de “Ocean Maya
Royale” i ha seleccionat la habitacié “Privilege Junior Suite”. Ha omplert totes les dades

que calia posar-hi i finalment ha clicat en “Confirmar reserva”. Inmediatament ha rebut

una confirmaci6 per part de I'hotel al seu correu electronic. Ha volgut intentar buscar
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I'opcié que parli de la zona on s’allotjara pero no és capacg de trobar-la. Volia buscar quines
activitats es poden trobar durant la seva estada i alguns llocs d’interes. En realitat ha vist
que hi havia un enllag que deia “Més informacié” pero aquest portava una pagina diferent

(www.hoteleceanmaya.net).

Resultats de la cerca: 1 hotel trobat , 1 hotel disponible.
Dates: 24/03/2013 a 25/03/2013 (1 nits) x 1 habitacio

Ocean Maya Royale xxx%* Riviera Maya (Méxic)
Ctra. Federal Chetumal, km 299 - Playa del Carmen, Q.Roo

L‘Ocean Maya Royale es troba a primera linia de platja a la Riviera Maya, al cor del Carib Mexica i molt a prop de Playa del
Carmen. L'hotel s'ha reformat totalment el 2010 i compta amb habitacions renovades, €l nou restaurant talia La Dolce Vita, que
s'uneix als tres restaurants ja existents, el Despacio Spa Centre, aixi com guatre sales de reunions i altres serveis. L'hotel
disposa, a més a més, d'una amplia oferta d'activitats i Fopcio del servei Privilege, Exclusive Rooms and Services, per aquells
que estan buscant una estada més exclusiva. RECOMANAT PER A ADULTS MAJORS DE 18 ANYS,

(s imomant)  wave

o [ —

v

Figura 10 - Informacié sobre I'Hotel Ocean Maya Royale

Ha volgut tornar enrere, pero no podia. En realitat se li ha obert una finestra nova, pero ell
no se n‘havia adonat. Aqui s’ha perdut una mica perque ha vist que se li demanava que
introduis un altre cop les dades: data d’arribada, sortida, dies de I’estada, etc. En introduir

les dades, ha tornat on s’havia trobat inicialment.

Escenari 3:

Tasca: Reservar un habitacié en un hotel de Palma de Mallorca de la cadena H10 Hotels

Personatge: Lupe

Grup d’usuaris: Basic

Ha de passar dos dies a Mallorca amb motiu d'una assemblea dels comerciants de Balears
en el seu sector. Necessita reservar hotel, allotjament i esmorzar, per a dues nits per
desconnectar una mica de la feina. L'ordinador habitual instal-lat en la seva oficina s'ha
espatllat i per a aixd ha d'acudir a un locutori amb serveis d'internet que esta molt prop

del seu comerg.

Ha entrat a '’hotel Punta Negra. Ha seleccionat els dies de la seva estada i a la seglient
pantalla li ha sortit un ventall amb els diferents tipus d’habitacions. Ha aprofitat I'ocasié

per veure algunes imatges de I'hotel. En situar-se en una foto, la imatge s’obria a la part
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superior i tapava els continguts de la pagina, perd en treure el cursor damunt la foto,
aquesta desapareixia. No ha pogut veure cap foto en gran. Intentava fer-ho amb un doble-
clic pero no podia. També ha obert 'opcié del mapa i ha vist que I'hotel es trobava a prop

de Palma. Decideix obtenir-ne més informaci6 i passa a la pagina diferent,

www.hotelh10puntanegra.com. Aqui torna a mirar les fotos i aqui si que es veuen grans i
clares. En acabar de mirar les fotos, vol tornar a la finestra d’abans pero no pot. Ha vist que
tenia una altra pestanya al seu navegador i alla si que ha trobat la finestra on es trobava
anteriorment. Ha optat per una habitacié superior a mitja pensié, ha comprovat I'import

total de la reserva i I'ha pogut finalitzar .

Escenari 4:

Tasca: Reservar una estada per a ella i dues amigues seves per anar a Punta Cana
(Republica Dominicana). Es troba amb les amigues a la seva residencia d’estudiants. Alla

fan servir I'ordinador portatil i les 3 amigues estan mirant la pantalla i parlant entre elles.

Personatge: Daniela, Marta i Patricia

Grup d’usuaris: Mitja

Ha entrat a 'opcié “reservar” que es troba al menu superior. Un cop dins, ha vist que havia
de seleccionar I'hotel. Agafa I'hotel Punta Cana. Selecciona la data d’entrada i de sortida i
pensant en una habitacié triple, marca tres adults i una habitacié. En clicar en “buscar”, se
li obre una finestra amb els dos tipus d’habitacions. El preu els hi semblava car, pero era
més barat que agafar dues habitacions simples. Agafen el preu més economic, omplen les

dades i finalitzen la reserva.

2.4. Observacions i comentaris

Després d’haver fet enquestes, als usuaris i després d’observar la seva actuacié davant de

la pagina web i I'aplicacié mobil podem concloure el segiient:

Estan forca confosos amb la pagina web i la seva estructura. La cadena H10, tal com hem
comentat abans, va comprar un altra cadena “Ocean Hotels”. Actualment, per fer una
reserva dels grups d’hotels que pertanyen a aquesta marca, podem anar a la web de H10

Hotels o a la d’Ocean Hotels. En qualsevol de les dues podem fer la reserva.

Cada hotel té el seu propi domini i el “booking engine” de h10 i el d’'Ocean Hotels té també
el seu propi domini. A vegades, quan es clica en una opcio, es va saltant d’'una URL a I'altra

i aixo fa que els usuaris amb perfil basic o mitja es confonguin.
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El que també confon és que alguns hotels es poden

www.h10hotels.com i www.oceanhotels.net

Destinacid:

Hotel:

Dia d'arribada:

Nam. d
"habitacions:

O Moneda

Siformes part del CI

Club

Totes les destinacions |-
Totes les destinacions
Barcelona

Berlin (Alemania)

Costa del Sol (Malaga)
Fuerteventura (lles Canaries)

Gran Canaria (llles Canaries)
a Habana (Cuba)
a Falma {llles Canaries)

Lanzarote (llles Canaries)
Londres (Regne Unit)
IMadrid
Mallorca (llles Balears)
Punta Cana (Rep. Deminicana))
iviera Maya (Méxic)
oma ([tala
Salou (Costa Daurada)
Tenerife {llles Canaries)

Varadero (Cuba)

www._h10hotels.com

Destino:
Hotel:

Dia de llegad

MNam.

Habitaciones:

reservar en les dues pagines:

Todos los destinos -

Todos los destinos
Punta Cana (Rep. Dominicana)
Riviera Maya (México)

a Varadero (Cuba)

1]

www.oceanhotels.net

Figura 11 - Possibilitat de reservar alguns hotels en les dues webs

Quant a eyetracking, hem observat on van mirant els usuaris mentre naveguen i

practicament tothom ha fet la reserva de la mateixa manera. Els seus ulls miraven la part

superior per escollir I'idioma (castella o catala) i posteriorment anaven a l'opci6 de

destinacio.

Informacion y Reservas: (14

a_-nvg,--.'o

Y pusdes vor colne s nuove
rovista do H10 Hotels

s &
L)

Figura 12 - Prova d’eye-tracking fent servir la pagina de Geng-Gui
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Nosaltres, com no tenim eye-tracker, hem fet servir una pagina web que el simula. Feng-

Gui. El seu objectiu és permetre realitzar una senzilla i breu prova d’eye tracking sense

tenir un eye tracker. http://www.feng-gui.com [16]

© Reservar un Hotel @ Gestionar resep

Todos los destinos E e] 0 r
precio
Hotel: Todos los hoteles [+1 online

garantizado,
Fecha de Entrada: | 29/03/2013 [l

Salida: 30/03/2013 A
Habitaciones: 1[+]
Nifios
Adultes g.12)
Hab.1 5 E] 0 E]

Club H10 Colectivos digo Promocion

Buscar

Servicios Especializados

Deportes
y Animg;:ién

n.»®a

Blue Team, diversion sin limites Exclusive rooms and services

Newsletter
Suscribete y recibirds nuestras
ofertas, noticias y novedades

Introduce tu comeo electronico

Enviar

Informacion y Reservas: (34) 902 100 906

Ofertas en H10 Hotels

castellano | catald english | deutsch francais italiano

A _D‘Escw”h A RENGVAD

v

Of.(tas Paquetes Especiales Club H10 Area Profesional m

Club H10

iUnete al Club H10!

Costa del Sol
H10 Estepona Palace
* % & Kk desde 85€

Costa del Sol
H10 Andalucia Plaza
* %k Kk desde 94€

La Palma
H10 Costa Salinas
* %k k

desde 29€

Desconects en los Sps Centres Disfruts con tus hijos Hoteles Solo Adultos

Vaidotas | H10 Las Paimeras
Ver més comentarios

Ya puedes ver online la nueva
revista de H10 Hotels |

Siguenusen:n L "t'i' bt E Ig/

La compafiia | Novedades | Empleo | Contacto | Mapa web | Aviso legal

Figura 13 - Eye tracking - Pagina principal de la cadena

Addicionalment hem anat observant els usuaris i per escollir les opcions de la seva

destinacid, els seus ulls s’han anat movent en la direccié dels punts vermells [Figura 13].

Per a aquesta prova, hem col-locat una web cam a la part superior de la seva pantalla per

observar els moviments dels ulls.

Els apartats, segons el que hem pogut observar, estan ben situats i son facils de trobar.
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castellang’/ | catala | english | deutsch | francais | italiano

il ; A ot

' COMPLETADEL“’ o
H10 LANZAROTE aness

Inicio Encuentra tu SEr s X F iales 10 H10 Area Profesional m
VazZa L
€ Reservar un Pcte o e - H Club H10

"l’ o i
gorantizady, 2
Fecha de Entrada: | 29/0 X ‘ ‘(
/'A(

0/03)
i,,

Costa del Sol /

H10 Andalucia PlaZa
* Kk k k desce 94€

La Palma
H10 Costa Salinas
* k k desde 29€

Habitaciones:

Adultos 12
Hab. 1

[+] Todas nuestras ofertas

— ' |
Deportes Ao = 2
y Animacion bee) o despacio > o
W e

"

‘ » g"u A 3 .' ‘;,

Blug Tgam, divefs?gin lifnites

Newsletter

Sustribete y recibiras nue! 8 o Vaidotas J H10 Las Palmeras
ofertas, noticias iy novedades - Ver més comentarios

Exclusive rooms and services Desconecta en los Sps Centres Disfruta con tus hijos Hoteles Solo Adultos

Introduce tu corfeo eléctronico
Enviar : N : Ya puedes ver online la nueva
revista de H10 Hotels
Informacion y Reservas: (34) 902 100 906 g Skype

Siguenos en: f m' (1] ﬂg_ '! La compafiia | Novedades | Empleo | Contacto | Mapa web | Aviso legal

Figura 14 - Mouse-tracking de les 4 persones que hi han intervenit

De les quatre persones que han participat, hem anat marcant per on movien el ratoli en
desplagar-se per la pagina principal. Cada color, representa una persona: Vermell (Emilio),
blau (Lupe), verd (Josep) i taronja (Daniela).

Podem concloure que tots quatre s’han mogut per la mateixa zona: la part on s’ha de fer la
reservaila de I'idioma.
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3.

Estudi de Benchmarking

3.1.

Estudi d’algunes pagines web del mateix sector

Per a I'estudi de benchmarking, hem agafat cinc cadenes hoteleres que tenen una plana
web i una aplicacié mobil. Es tracta de les segiients cadenes:

vk W

NH Hoteles [17]

Hoteles Melia [18]

Starwood Hotels & Resorts [19]
Husa Hotels [20]

Hotusa Hotels [21]

A l'annex 4, podem veure les captures de pantalla de les pagines webs i aplicacions mobil

d’aquestes cinc cadenes.

NH Hoteles:
Descripci6 de I'empresa: NH Hotels és una de les 25 empreses hoteleres més grans
del moén i una de les principals d'Europa. NH Hotels opera prop de 400 hotels amb al

voltant de 60.000 habitacions en 26 paisos d'Europa, América i Africa.

Quan volem fer una reserva i s’obre el ventall d’habitacions, el preu surt en vermell
d’'una manera molt visible, cosa que permet fer la seleccié més rapidament. A I'hora de
fer la reserva, apareix una opcié sense costs de gesti6 que sembla interessant, on es

garanteix I'’habitaci6 fins a les 18h.

Quan ens trobem al booking engine, els detalls sén molt semblants als que tenim a la
cadena h10. Les imatges tenen el mateix defecte que a la web de h10 hotels que

s’obren només si ens situem damunt una imatge (onMouseOver).

Hotels Melia:

Descripci6é de I'empresa: Fundada el 1956 a Palma de Mallorca (Espanya), Melia
Hotels International és una de les companyies hoteleres vacacionals més grans del
mon, a més de ser lider absolut del mercat espanyol, tant en I'ambit d'oci com en el de
negoci. En l'actualitat disposa de més de 350 hotels distribuits en 35 paisos de 4
continents, comercialitzats sota les marques: Melid, Gran Melia, ME by Melia,

Paradisus, Innside by Melia, TRYP by Wyndham, Sol Hotels i Club Melia.
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Les opcions del booking engine no representen cap millora quant a l'estructura. A
I'hora de seleccionar una destinacio, ens trobem amb més hotels, ja que la cadena és
molt més gran. Les opcions sén diferents respecte la cadena H10, ja que un cop que
hem escollit la destinacid, a la finestra seglient se’ns mostren tots els hotels que es
troben en aquesta zona (imatges, preu i descripcié). Aquest fet no esta disponibles a
les opcions de H10. Un cop seleccionat I'hotel, fem el procediment habitual

(seleccionar data d’entrada de sortida i el tipus d’habitaci6).

Els preus per nit i preu total de 'estada surten en vermell i en blau. D’aquesta manera
els contingut surten més destacats. Un altre detall que podem esmentar és que el boto

“reservar” surt en cada linia entre les diferents categories d’habitacions.

Tarifa sin restricciones - condiciones de |a tarifa

Régimen B Precio por noche Precio total

Solo alojamiento 70,00€ 70,00 € m
Alojamiento y desayuno 90,00€ 90,00 € m
Media pension 137,00€ 137,00 € m

Figura 15 - Desplegament de tarifes - Melia Hotels

En el cas de H10, hi havia un tnic bot6 i s’ha de fer I'scroll per arribar-hi.

Com a valor afegit, hi ha la possibilitat que el client esculli serveis extres (parquing, llit
supletoris, i altres peticions).

3. Starwood Hotels & Resorts:
Descripcié de 'empresa: Starwood Hotels & Resorts Worldwide, Inc és la companyia

hotelera més moderna i global del moén. La seva fortalesa rau en nou distingides
marques d'estil de vida, un programa de fidelitat guardonat i 154,000 empleats amb

talent a tot el mon.

Aquesta cadena hotelera, a la seva plana web, abans de seleccionar la destinaci6, déna
la possibilitat d’obtenir informaci6 de les millors destinacions, programes de fidelitat,
hotels nous. D’aquesta manera, aquells clients que no han decidit on volen viatjar,

poden obtenir més informacid.
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OCHO
MEJORES

BARCELONA |
DESTINOS »

, Sonidos y sabores

UBICACIONES POPULARES g Vil tgs en la capital de
ALREDEDOR DEL MUNDO | Catalufia
BARCELONA
o . Y \ VER TOD0S4 LOS
MADRID K 1 : T HOTELES

HOUSTON

CIUDAD DE PANAMA
MIAMI BEACH
CIUDAD DE MEXICO
SAN FRANCISCO

BUENOS AIRES

Figura 16 - Recomanacio de les destinacions - Starwood Hotels

Un cop hem seleccionat les dates, la destinaci6 i 'hotel, ja entrem a la informacid
concreta de I'hotel. El segiient pas és escollir I'habitaci6. El fet que podem destacar en
aquesta pagina és que ens permet obtenir informacié de les condicions de reserva
segons tres criteris: per habitaci6, per fotos o per preus.

Un altre detall interessant és que, quan busquem informacié sobre un cert indret,

tenim la possibilitat de llistar-lo per tipus.

4. Hotusa Hotels:
Descripcié de I'empresa: Hotusa neix el 1977 fruit de la iniciativa d'un grup
d'hotelers de Barcelona (Espanya) que decideixen unir les seves forces creant una
organitzacid que els presti serveis de comercialitzaci6 de manera conjunta.
Avui dia Hotusa té més de 2.500 hotels en 48 paisos de quatre continents i es
considera un dels principals consorcis hotelers a nivell mundial i el primer a nivell

europeu.

El booking engine esta situat a la part superior de la plana web. A I'hora de seleccionar
la destinacié, no tenim un menud desplegable sind que hem de teclejar el nom de la
destinacié i, a mesura que escrivim les lletres on se’ns mostren diferents opcions. En

qualsevol cas, a la part inferior de la web tenim una llista de les destinacions.

Reserva hotel @ Acceso HotusaPlus

- <
Destino MEJOR l_/

PRECIO O
GRRANTIZADO digicert

=L EREERER FRANKFURT [region - 4 Hoteles | || R
SAN FRANCISCO, CA [region - 2 Hoteles |
FRAGA [poblacion - 1 Hoteles |
FRANKFURT [poblacion - 3 Hoteles |

LAS FRAGUAS DE IGUIA [poblacion - 1

N® Habitaciones
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Figura 17 - Selecci6 de la destinaci6 - Hotusa Hotels

Al booking engine, a més de posar-hi la data d’entrada i sortida, addicionalment ens
doéna la possibilitat de posar el nimero de nits. Per tant, nosaltres podem introduir-hi
o bé la data de sortida o bé el nimero de nits que volem. Un cop feta la seleccid, hi
apareixen tots els hotels de la destinacio i totes les ofertes destacades. En cada hotel
es veu una foto d'una mida més gran i es pot ampliar per veure-la més gran. Al costat

de la foto, hi surt tota la informacié, aixi com el preu marcat en verd.

5. Husa Hotels:
Descripcié de I'empresa: Grup Husa s'estructura en dues divisions: Husa Hotels,
amb més de 160 establiments nacionals i internacionals que sumen més de 12.000
habitacions, i Husa Restauracié, dividida en tres arees de negoci: restaurants i

cafeteries, serveis de restauracio a col-lectivitats i serveis de catering

La plana web ocupa tota la pantalla i és més visual que la de H10. El booking engine
esta situat al lloc adequat i es troba facilment. A més esta en color vermell, cosa que el
que el destaca encara més. Com a les altres webs, s’ha d’escollir destinacid, ciutat i
hotel i introduir-hi les dates d’entrada i sortida. El seglient pas és agafar el tipus

d’habitacio.
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HUSA HOTELES | Grupo HUSA Teléfono de Reservas 24h (+34)902 100 710 |

Wel
6 Acceso Business el
HUSA
HOTELES

INICIO HOTELES OFERTAS HUSA EXPANSION Mis Reservas v Espafiol

RESERVA AHORA

Seleccionar pais
Seleccionar ciudad

Seleccionar hotel

30/03/2013

01/04/2013

BUSCAR

Figura 18 - Booking engine - Husa Hotels

3.2. Observacions sobre les pagines web

Després d’haver examinat la pagina web de Melia Hotels, podem dir que és la que millor
presenta els detalls de les habitacions. Per tant, a 'hora de fer el nostre prototip tindrem
en compte aquest exemple. Una altra opcié que podem afegir al prototip de la cadena H10
és posar el bot6 “reservar ara” en cada linia de tips d’habitacié. D’aquesta manera un client
no ha de fer scroll vertical per poder anar endavant. Un altre detall que podem destacar és
I'eleccid facil de destinaci6 i hotel, “Hotels propis”. No hi ha salt de web en clicar en
enllacos. Al principi, quan en alguna ciutat hi ha diversos hotels, la informaci6 és
incompleta. Per exemple, no es mostra la categoria. La navegaci6 és una mica més

complicada per a un usuari mitja. Es triga una estona en trobar els tipus d'habitacié i el

corresponent preu. No es pot escollir el tipus de llit.

De Starwood Hotels, el detall de vendre o recomanar destinacions. Aquesta opcid és
idonia per a aquells usuaris que volen viatjar perd que son flexibles en la destinacié.
L’elecci6 de destinacio i hotel es troba sense desplegable, pero és agil. Quan hi ha diversos
hotels en una destinacid, la seleccié d'hotel és rapida. No es pot triar el tipus de llit.
L'oferta d'habitacions és clara. Perd és regular per a un usuari mitja. Hi ha salts a altres

dominis.

Hotusa Hotels al seu Booking engine, a més de demanar una data d’entrada i sortida, ha
afegit també I'opcié de posar niimero de nits. Tant si en fem servir I'una o 'altra, només cal
posar-ne una. L’altra s’omple automaticament. L'elecci6 d'hotel i destinaci6 no és tan

senzilla com en altres casos. Al principi la informacié de 1'hotel és confusa. No es veu la
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categoria fins que has avangat una mica. Més complicada resulta 1'eleccié del tipus
d'habitacié. Al principi surten dues opcions i després dues més. En altres webs surten ja
les quatre possibilitats directament. Més complicada per a un usuari mitja. No es pot triar

el tipus de llit. Els hotels sén els propis. No hi ha canvi de web en clicar en enllacos.

Husa Hotels té la pagina a pantalla completa i s’adapta a qualsevol tipus de monitor. En
canvi, la de H10 Hotels té una mida fixa (930 pixel d’amplada). En cas de monitor grans, la
pagina es queda centrada i no aprofita tota la pantalla. Destinacié i hotel de facil eleccié. La
presentacié d'habitacions i preus clara i senzilla. No hi ha la possibilitat d’eleccié del tipus

de llit. Es facil per a usuari mitja.

Com ja hem comentat anteriorment, el salt d'una URL a una altra crea confusio als usuaris.
Després d’haver estudiat aquestes cinc cadenes, podem dir que aquest fet es presenta en la
cadena Starwood Hotels, mentre que en la resta no passa. En el prototip de la cadena H10

hauriem de corregir aquest problema.

De la cadena NH podem destacar la rapida eleccié d'hotel i destinacié. Calendari
desplegable millor que en altres webs. Facil la navegacié per a un usuari mitja. Hotels

propis. No hi ha salt a altres webs. Possibilitat d'elecci6 de tipus de llit.

Els detalls que tindrem en compte a I'hora de fer el prototip provisional son:

- Posar el bot6 “reservar” per cada tipus d’habitacié

- Al booking engine, a més de tenir el camp d’entrada i sortida, hi afegirem un altre
per calcular les nits. Tenir els dos camps ajudara a I'usuari a no equivocar-se a
I’hora de seleccionar les dates de la seva estada.

- Poder seleccionar I'’hotel des del menu superior sense sortir de la pagina principal
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3.3. Estudi de les aplicacions mobil o tablet

A continuacié podem veure un petit esquema explicatiu on es veuen totes les cadenes
hoteleres que estem comparant juntament amb H10 Hotels i la seva presencia en diferents
dispositius o sistemes operatius.

starwood HUSA\\ « NH [H 10

Hotels and HOTELES HOTELES
Resorts

H X 4 X 4 ¥

mmmmmm
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Versi6 mobil 00 Android App ‘ '
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iPad App Windosws  Windows
Mobile  mobile App

iPhone App

Figura 19 - Aplicacions per a diferents sistemes operatius o dispositius mobils per cada cadena
hotelera
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3.4. Observacions sobre les aplicacions

Després d’haver estudiat unes altres cinc cadenes hoteleres, podem treure algunes
conclusions.

La cadena H10 Hotels, té desenvolupada I’aplicaci6 per a dos sistemes operatius: Android i
i0S. Sén versions per a smartphones. No té una aplicacié per iPad per exemple ni per a la

Blackberrry i Windows Mobile [22]

La cadena Melia i Starwood Hotels han fet aplicacions per a tres grans sistemes operatius:
Android, iOs i Blackberry. En qualsevol cas, si entrem amb el navegador del mobil, podrem

veure la pagina ja que és responsive i s’adapta al dispositiu.

La cadena que té versions per a practicament tots els sistemes operatius o dispositius més
coneguts és la NH Hoteles tal com podem observar a la [Figura 19]. De fet, I'aplicacio6 per a

iPad és molt completa, i esteticament i a nivell d'usuari supera la pagina web.

Per tant:

- Es millor fer una aplicacié web que es podra adaptar a qualsevol dispositiu (mobil
amb el sistema operatiu i0S, Android, Windows Mobile o Blackberry (RIM). Ho
farem aixi perque és molt més facil i barat actualitzar una aplicacié6 web que una
aplicacié mobil nativa. A la primera accedirem amb una adrega web i no cal baixar-
la d’App Store [24] o Google Play [25]. L’'actualitzaci6 de la mateixa es faria
directament des del servidor. No cal que els usuaris es descarreguin una nova

versio o hagin d’acceptar la baixada que seria el cas d’'una aplicacié mobil nativa.

- Segons el que hem vist a la resta de les cadenes hoteleres, algunes d’elles tenen
desenvolupada l'aplicaci6 només per a un sistema operatiu determinat i
discriminen la resta. Per aixd nosaltres cobrirem tots els dispositius mobils amb
una mateixa aplicacié web. En el cas d'iPad i altres tablets, s’utilitzara la versié web

que es podra veure perfectament en aquests dispositius.
- L’aplicaci6 web no ha de ser una cdpia exacta de la versi6 web, sin6 que hem de

desenvolupar-la amb les funcionalitats més importants. També hem de tenir en

compte que el dispositiu mobil normalment es fa servir amb una sola ma.
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4.Disseny de prototips

4.1. Prototipatge d’alta qualitat (vertical). Plana web

Amb el prototipatge d’alta fidelitat tractem de construir un model tan proper com sigui
possible al sistema que es dissenya i desenvolupa. Aquest tipus de prototip el fem servir
per avaluar de manera més precisa aspectes funcionals i d’usabilitat. El prototipatge
vertical consisteix en elaborar un model d’una part concreta del producte o lloc web amb
I'aparenca i funcionalitat que tindria si estigués acabat del tot. Aquest fet permet dur a

terme el test d’'usuaris sobre una part especifica o unes funcions determinades.

Com ja hem vist, la cadena té una altra pagina web dedicada als hotels que abans
pertanyien a la cadena Ocean i aquests hotels es poden reservar tant a la web de H10 com

a www.oceanhotels.net. Per aix0, hem de concentrar tot els continguts en una sola pagina.

Els domini de www.oceanhotels.net i els de cada hotels es poden mantenir, pero es

redirigiran a la pagina de la cadena, és a dir, www.h10hotels.es.

Per tant és molt important que hi hagi un sol domini i que la navegacio interna de la web

no surti d’aqui.

En el nostre cas, per al prototip vertical d’alta qualitat, hem desenvolupat un menu
principal més senzill i amb menys opcions: Inici, reserva, hotels, ofertes, paquets,

contactar. [Figura 40].

Per crear el prototip, hem agafat els punts positius d’altres web de la competéncia després
de 'estudi de benchmarking i també hem tingut en compte els usuaris que han provat la

pagina.

El bot6 “Inici” porta a la pagina principal. Es present a totes les pagines, excepte els mentis
pop-up que s’obren. Si volem anar a la pagina principal, a més del boté “inici”, podem

prémer també el logo de la companyia que tindra la mateixa funcio.

El bot6 “Reserva” ens porta al booking engine (motor de reserves). Per defecte, surten
uns valors per predeterminats i son els valors amb els quals farem el test d’usuaris

posteriorment.
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El bot6 “Hotels” porta a tota la base de dades de paisos, regions i hotels que té la cadena.
Tot i aixi, igual que en el cas del boto “reserves” I'inica opcié funcional és la de 'Hotel

Catalunya Plaza.

El bot6é “Ofertes” porta a la secci6 d’ofertes. També hi podem accedir des de la caixa
“ofertes” que es troba a la pagina principal. Aqui, clicant en un dels quatre nimeros,
podem anar passant d'una oferta a l'altra. Des d’aquesta opci6é accedim igualment a la

secci6 d’ofertes per obtenir més detalls on podem també finalitzar la reserva.

El bot6 “Paquets” funciona de manera semblant al d’ofertes i té la propia caixa a la pagina

principal.

Per ultim, el bot6 “Contactar” serveix per anar al formulari de contacte si volem contactar

amb un hotel en concret.

A la part de baix ens podem subscriure a la newsletter de I'’empresa. També hem deixat el
botd de contactar al menu inferior perqué es una seccié6 molt important i ha d’estar

facilment ubicada.

Sota el botd “contactar”, al menu principal hi ha un camp de cerca. En el nostre cas porta

als resultats de cerca. (s’ha creat només un exemple).

Totes les pagines, al mateix navegador, tenen la seccié de comentaris on s’explica que es

pot fer en cada pagina i les funcionalitats possibles. [Figura 20]

=
Sitemap Club H10 | Area Professional | H10 Premium

Home Casieliang | Cataia | Englien | Destean | Frangals | Balan wro 1reserves 902 100 906
Pagina prinicipsl del prototip. Aqui

* e T L

Opcions disponibles: - - »

- El logo sempre porta a la pagina
principal

- El mend “reserva® porta a una
opcié a un formulari on se suposa
que hem d'introduir les dades per
obtenir disponibilitat. El formulari, si
fem un clic en "cercar disponibilitat”
porta a |a seleccio de I'Hotel
Catalufia Plaza

- El boté csrcar simuls un recerca
dins Is pagina web. Si hi fem clic,
aniriem s una pagina de resultats
ceada

- Al menl de "Hotels” podem trobar
tots els hotels de | cadena perd el

que funciona és I'Hotel Catalufia S
Plaza {Hotels —> Espanya —> S Spaiya e

Barcelons —> Catalufia Plaza).

- El men( “ofertes” | “paquets” porta o

8 les seves seccions comesponents

- El bloc d'ofertes conté uns botons

per poder visualitzar 4 ofertes Hotel Catalunya Plaza -

possibles. Si fem un dicdes d'una
delles, ens portara s la seccid

Figura 20 - Opci6 de notes
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El prototip es pot veure descomprimint I'arxiu “prototip-web.zip”. S’ha d’obrir I'arxiu
“index.html” i des d’alla, es pot anar navegant pels altres mends. A la part esquerra a

I'opcié “Page Notes” tenim una explicacié detallada de que es pot fer en cada pagina.

4.2. Prototipatge d’alta qualitat (vertical). Versié mobil

El prototip de la versié per a mobils no és una copia de la versié web sin6 que se li han
afegit les opcions més importants. Técnicament és molt més senzilla i reduida. Només hi
haura una sola aplicacié mobil per no confondre els usuaris. Per tant, 'aplicacié mobil

d’Ocean Hotels desapareixeria.

En obrir I'aplicacid, veurem la pantalla principal on hem de prémer la icona d’H10 Hotels.

Un cop fet aix0, ens trobarem amb la pagina principal de I'aplicacio.

A la pagina principal tenim les mateixes opcions al menu principal tret I'opci6 “Inici”. Sent
una versio de mobil, el menu principal només és visible a la pagina principal i si volem
tornar-hi, hem de prémer la icona de casa que es troba disponible a qualsevol pantalla

excepte la principal. [Figura 41]

Per tant tenim 6 opcions: Reserva, Hotels, Ofertes, Paquets, Contactar i Altres opcions. A la
part inferior, hi ha les icones de les xarxes socials i els idiomes disponibles. Shan
mantingut els mateixos idiomes que a la versié6 web, a diferéncia del que passava a la

versié original de la cadena.

Per poder veure el prototip, s’ha de descomprimir I'arxiu “prototip-mobil.zip” i hem

d’obrir 'arxiu “index.html”.

El boté “Reserva”, igual que a la versi6 web, ens porta al booking engine (motor de
reserves). Per defecte, surten uns valors per defecte i son els valors amb els quals farem el

test d'usuaris posteriorment. [Figura 42]

El bot6 “Hotels” porta la base de dades de paisos, regions i hotels que té la cadena. La
versié mobil no té tota la base de dades introduida. Tot i aixi, igual que en el cas del bot6

“reserves” I'inica opci6 funcional és la de 'Hotel Catalunya Plaza. [Figura 43].
El bot6 “Ofertes” porta a la seccié d’ofertes. [Figura 44]

El bot6 “Paquets” porta a la seccié de paquets. [Figura 44]
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El bot6é “Contactar” serveix per anar al formulari de contacte si volem contactar amb un
hotel en concret. Només es veuen les opcions d'informaci6 de contacte pero fent scroll es

veurien altres camps i desplegables.

El bot6 “Altres opcions” conté unes opcions secundaries.

Tant la versié web com la versié mobil s’han fet integrament amb el programa Axure

(versié 6.5) http://www.axure.com. Les imatges del prototip estan extretes de la web

d’'H10 Hotels. Les icones s’han creat amb el programa Photoshop CS5.

http://www.adobe.com/es/products/photoshop.html
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5.Test d’'usuaris

5.1. Test d'usuaris pagina web

Amb el test d’'usuaris podrem obtenir informaci6 dels dissenys que hem fet i d’aquesta
manera millorar-los. També comprovarem si les interficies i els prototips estan ben

dissenyats i si els usuaris han trobat dificultats per assolir els seus objectius.

Per realitzar el test d'usuaris, agafarem 3 persones per poder determinar si aconsegueixen
portar a terme les tasques que els hem preparat i el temps que triguen. Aquestes persones

no estan involucrades en el projecte.

Als usuaris se’ls ha explicat que es tracta només d’un prototip i no d’'una web completa i
que certes zones de la web no estan acabades. Només se’ls déna una sola tasca a realitzar.
Alguns d’ells també han participat en I'enquesta quan haviem de crear persones i escenari

als apartats anteriors.
AThora de seleccionar diferents tasques, agafarem les més importants:

1. Reservar una habitacid, trobar la seccié d'un hotel en concret i obtenir informacio
2. Mirar les ofertes i paquets disponibles
3. Subscriure’s a la newsletter, esbrinar de quines maneres ens podem posar en

contacte amb un hotel.

Test d'usuari 1

Lorena: 45 anys, dona, departament de marqueting en una immobiliaria.

Usuaria habitual de la xarxa social (Facebook). Ha fet alguna compra online amb I'ajuda

d’una altra persona.

Tasca: Reservar una habitacié a Barcelona a '’hotel Catalunya Plaza per a dues persones

del 16/06/2013 al 20/06/2013 (Temps: 5 minuts)

Obre la pagina principal
En entrar, va directament a la secci6 de “Reserva” i no entra per hotels
Entra a Espanya, Barcelona i agafa 'hotel Catalunya Plaza

Escull les dates d’arribada i sortida corresponents i el nimero d’habitacions

S

Fa clic en “cercar”
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6. Selecciona I'habitacié Deluxe i fa clic en “reservar”
7. Mira si tota la informacié és correcta i comencga a omplir el formulari

8. Posales seves dades i al final accepta
Temps invertit: 4 minuts, 39 segons
Observacions i comentaris

Lorena: Abans d’acceptar la reserva, no em mostra un resum de tota la informacid, pero
em dona la possibilitat de modificar-la. Crec que hi hauria d’haver un pas previ abans de

confirmar la reserva.
Entrevistador: Tens rad, Lorena. Tindrem en compte aquest detall.

Altres impressions de la pagina: Li sembla molt bé que el niimero de teléfon quedi a la part
superior i es vegi clarament. També el boté de “contactar” s’ubica rapidament. En altres

pagines d’altres empreses aixo no passa.
Preguntes:
Entrevistador: Algunes cosa que hi afegiries?

Lorena: Bé, només volia dir que cada pagina té el seu disseny i diferent mode de navegacio
i jo normalment faig reserves fent servir el portal “Booking.com”. Em resulta més familiar.

Toti que en aquesta web no he tingut gaires problemes.
Entrevistador: D’acord. Moltes gracies per la teva aportacio.

Test d'usuari 2

Dani: 42 anys, home, Administratiu

Usuari d’internet, té el seu propi bloc sobre la fotografia. Es un hobby que compagina amb

el seu treball.

Tasca: Cercar informacié de I'hotel Catalunya Plaza, mirar imatges, ubicacié. També

obtenir informacid de diferents paquets i ofertes disponibles. (Temps: 5 minuts)

1. En Dani entra en la pagina principal

2. Esta observant tota la web i el primer detall que ha vist és la caixa d’ofertes

3. No obstant busca la informacié de I'Hotel Catalunya Plaza. Mira de nou la web i al
menu superior (principal) entra en Hotels, Espanya, Barcelona, Catalunya Plaza

4. El primer que veu és la imatge panoramica i aixi sap on esta ubicat I'hotel
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Després clica en les imatges petites i comenca a visualitzar la galeria de fotos
Es desplaga amb les fletxes i acaba de veure totes les fotos

Clica en el mapa de I'hotel per veure la ubicacié exacta

© N o«

Llegeix la informaci6 i el nimero de contacte

Entrevistador: Moltes gracies, Dani. Ara volem que tornis a la pagina principal i trobis les

seccions d’ofertes i paquets
Dani: D’acord.

1. Des de la seccié de I'Hotel Catalunya Plaza, en Dani, cerca com anar a la pagina
principal

2. Veu el botd “Inici” i hi fa un clic

3. Com que anteriorment ha vist la caixa de les ofertes, no ha trigat gaire en trobar la
manera d’arribar a la seccid d’ofertes

4. Ha anat fent clics en les 4 possibles ofertes i al final ha tornat a fer un altre clic i ha

arribat a la seccié que volia.
Entrevistador: Molt bé, Dani. Ara has d’anar a la seccié de “paquets”
Dani: A veure...

1. Alaseccid de “Paquets” ha accedit des del menu

2. Alla es troba la informaci6 dels quatre paquets i un bot6 per fer la reserva
Temps invertit: 5 minuts, 11 segons
Observacions i comentaris

Dani ignora el ment principal per accedir a ofertes. Ha accedit directament des de la caixa

d’ofertes. En canvi, per accedir a la secci6 de paquets, ha fet servir el ment principal.
Preguntes:
Entrevistador: Tu com et dediques a la fotografia, com has vist les fotos de la pagina web?

Dani: Bé, les he vist molt professionals, potser les faria més grans perod aixi també estan

bé.

Entrevistador: Has entrat a la seccié d’ofertes pero des del menu principal sinéd que ho

has fet des de el bloc d’ofertes.
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Dani: Si, he vist una imatge d’'una destinaci6 i al costat posava “ofertes”. Suposo que també
hi podia haver accedit des del ment principal.

Entrevistador: Alguna cosa més a afegir-hi, Dani?

Dani: Els idiomes, jo els posaria en forma de banderetes. Ja que sén 6, es veurien més clars

si fossin banderes en comptes de text.
Entrevistador: Gracies, Dani, pels teus comentaris. Els tindrem en compte.

Test d’'usuari 3

Mariona: 40 anys, dona, Agent de reserves en una cadena hotelera

Usuaria d’internet, a nivell personal i professional. Treballa en una cadena hotelera que és

competencia de la cadena H10.
Tasca: Contactar amb un hotel i subscriure’s a la newsletter (Temps: 5 minuts)

Es troba a la pagina principal

Immediatament localitza el nimero de telefon d’informacié i reserves

Clica en aquesta secci6 esperant que s’obriria un formulari perd no passa res
Després s’adona que hi ha el boté de contactar sota aquest niimero

Hi entra i es troba amb un formulari

Comencga a omplir les dades

N o 1k W N e

Acaba d’omplir les dades i selecciona 'opcié on accepta rebre comunicacions,
ofertes i promocions de la cadena

8. Faclic en “Enviar formulari”

9. També veu que hi ha un correu electronic en aquesta seccid i icones de les xarxes

socials

Entrevistador: Moltes gracies, Mariona. Ara has de trobar la manera per subscriure’t a la

newsletter de 'empresa.
Mariona: D’acord. Ho intentaré.

1. La Mariona des de la secci6 de contactar cerca I'opcié de newsletter
2. Nolaveuitornaamirar
3. Esfixa al mend superior i després a l'inferior

(Entrevistador: Si no la veus, torna a I'inici)
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4. La Mariona torna a l'inici, mira la pagina i al final ha vist I'opci6 de newsletter a la part
inferior de la pagina

5. Posalaseva adrega electronica i clica en enviar

Temps invertit: 5 minuts, 5 segons

Observacions i comentaris

La Mariona clica directament en el nimero de telefon pensant que aqui s’ha d’obrir un

formulari. No ha trigat gaire en trobar aquesta seccio.

La seccié de Newsletter només es troba a la pagina principal i amb la nostra ajuda, la

Mariona ha hagut d’anar a la pagina principal i alla I'ha trobat finalment.
Preguntes:

Entrevistador: Mariona, qué t'ha semblat la navegacié en aquesta pagina? Hem vist que

volies fer un clic en el nimero de teléfon?
Mariona: Si, és veritat. Pensava que es podia entrar pero veig que no.
Entrevistador: Creus que aquesta opci6 s’hauria d’afegir aqui?

Mariona: Potser si. Tot i que, el botd contactar es molt visible, la primera intenci6 és clicar

en el niumero.

Entrevistador: Moltes gracies, Mariona. Trobar la manera de subscriure’t a la newsletter

t’ha resultat dificil?
Mariona: Aixi és, crec que aquesta opcié hauria d’estar present en totes les pagines.

Entrevistador: Moltes gracies, Mariona. La teva aportacié ha estat molt valuosa.

A més, als tres usuaris els hem preparat unes preguntes generals per obtenir el seu
feedback. Els hem explicat que hi ha certes tasques que no estan acabades i que no es
poden completar. Totes les accions que fan i les coses que observen, les han d’anar

comentant.

Preguntes:
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1. Quan veus per primera vegada aquesta pagina, pots saber a quin negoci, tematica
pertany?
Lorena: Viatges, destinacions, hotels
Dani: Si, és obvi que es tracta d'una web d’hotels
Mariona: A la primera pagina surt una imatge d'uns apartaments. A més de ser
una web d’hotels podria semblar una immobiliaria.
2. Hiha alguna cosa que no sembla ser del sector al que correspon la pagina?
Lorena: No, no ho crec.
Dani: No
Mariona: Bé, com he dit abans la imatge de la portada pot suposar que es tracti
d’'una immobiliaria pero per la resta no
3. Allogotip de 'empresa queda clar quina empresa és?
Lorena: Si, es veu que és una empresa hotelera.
Dani: Si
Mariona: Si, aixo sfi.
4. Si ha de contactar amb 'empresa, es localitza facilment el correu electronic i el
numero de telefon?
Lorena: El teléfon ja ho veig pero el correu electronic no. Almenys no a la web
principal.
Dani: El telefon es veu a la part superior dreta i el correu electronic I'he vist dins la
seccid de I'hotel que he visitat.
Mariona: Si
5. Al ment superior falta alguna opcié segons tu?
Lorena: Jo crec que no.
Dani: No, no crec que sigui una bona idea afegir-hi més apartats
Mariona: Al menu no, pero tal com he dit abans, el nimero 902...hauria de portar a
la secci6 de contactar
6. Ialinferior?
Lorena: Jo crec que no.
Dani: No, no crec que sigui una bona idea afegir-hi més apartats
Mariona: L’opcié de subscriure’s a la newsletter per exemple
7. Les subopcions del ment son clares i tenen a veure amb les opcions principals?
Lorena: Si
Dani: Si, crec que si.
Mariona: Si

8. T’haresultat facil realitzar la tasca que anteriorment t’haviem proposat?
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10.

11.

12.

13.

14.

15.

16.

Lorena: No era gens complicat.

Dani: Si, facil si, pero la meva era més llarga que a la resta (hehehe)

Mariona: La primera facil i la segona no tan facil

Quant a la velocitat de carrega de la pagina, t'’ha semblat rapida?

Lorena: La velocitat m’ha semblat correcta.

Dani: Si, forg¢a rapida.

Mariona: Si, adequada per a una web d’aquest tipus.

Quan et trobes en una part de la pagina, queda clar en quina secci6 ets?

Lorena: Si

Dani: Si, les que he visitat jo, si.

Mariona: Si

Has pogut tornar a la pagina anterior fent servir els botons apropiats al teu
navegador?

Lorena: Si.

Dani: No sé si ho he fet en aquesta prova, pero crec que si

Mariona: Si

Veus les icones de les xarxes socials? Les coneixes totes?

Lorena: Si, es veuen a la part inferior. Si, les conec practicament totes. La darrera
no, per exemple.

Dani: Si, es veuen. Conec les tres primeres. La resta no em sona gaire.

Mariona: Si, les he vist. S6c usuaria de Facebook pero també conec Twitter i
Youtube tot i que no séc usuaria. Em sembla que el meu germa té Pinterest...
Visualment qué et sembla la pagina?

Lorena: Em sembla bé. Potser predomina el color blau, que no és el meu color
preferit, perd m’agrada.

Dani: La pagina m’agrada.

Mariona: Visualment m’agrada

Les zones que es poden clicar son clares?

Lorena: Si et refereixes als botons, si.

Dani: Si, els menus, botons son clars.

Mariona: Crec que si.

Que tal la qualitat de les imatges?

Lorena: Bona qualitat i molt boniques les imatges.

Dani: Sempre es poden millorar.

Mariona: Crec que s6n de bona qualitat.

El bot6 de cercar esta ben ubicat o I'ubicaries en un altre lloc?
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Lorena: Si, toti que en algunes imatges no queda gaire destacat.

Dani: Esta ben ubicat.

Mariona: No, esta ben ubicat aixi. Jo I'he vist de seguida.

17.

Lorena: 8

Dani: 7

Mariona: 7

Moltes gracies!

Resum de les respostes:

Si has de posar una nota a la pagina (de 1-10), quina seria?

Edat

Tipus d'usuari

ajuda?

Sabia de quin negoci
es tractava en veure la

web per primera
da?

Hi falta alguna opcio al
menu superior?

Hi falta alguna opcié al
menu inferior?

Usuari 1 (Lorena)

Basic

Si

No

Usuari 2 (Dani)

Avancat

Si

No

Usuari 3 (Mariona)

Mitja

No quedava clar

Opcio Newsletter

Qué tal la velocitat de
la pagina?

Ha pogut tornat
enrere navegant per
la web?

Sabien en quin apartat
es trobaven?

Ha realitzat bé les
seves tasques?

Les zones clicables sén
clares?

Nota que posen a la
pagina

Usuari 1 (Lorena)

Correcta

Si

Si

Si

Si

Usuari 2 (Dani)

Forga rapida

Si

Si

Si

Si

Usuari 3 (Mariona)

Adequada

No

Si

No

Si

Conclusions:

Un dels entrevistats ha comentat de posar la possibilitat de posar banderetes en

lloc d’idiomes. En aquests sentit, ho deixarem tal com és ara perqué les banderetes

representen paisos i no idiomes.

Afegir un altra opci6 al mend inferior (Newsletter) i crear un apartar corresponent

Abans de confirmar la reserva, ha d’apareixer la informaci6 detallada amb els

detalls de la nostra reserva i 'opcié de confirmar-ho tot o modificar-hi alguna cosa.

[ ]

[ ]

[ ]

[ ]
@)
@)
@)

Les notes dels usuaris han estat 8, 7 i 7 respectivament

El temps invertit era de 5 minuts per a casa tasca.

El primer usuari ha aconseguit realitzar les seves tasques en menys de 5

minuts.

El segon usuari no ha pogut fer-ho en aquest temps, perd poc n’hi ha faltat

El tercer usuari tampoc no ha tingut temps perqué no trobava l'opcié de

newsletter
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5.2. Test d’'usuaris aplicacio mobil

Per a aquesta prova hem agafat els mateixos usuaris que han comprovat el funcionament
del prototip de la web i els posarem les mateixes tasques. Després ens donaran la seva

opiniod sobre el funcionament de les dues versions.
Test d’'usuari 1

Tasca: Reservar una habitacié a Barcelona a I'hotel Catalunya Plaza per a dues persones

del 16/06/2013 al 20/06/2013 (Temps: 3 minuts)

1. Obre la versio mobil

2. Immediatament entra en “Reserva”

3. Selecciona la destinacid, regié, hotel, les dades d’arribada i sortida i el nimero
d’habitacions

4. Prem el botd “Cercar disponibilitat” per continuar

5. Agafa I'habitacié deluxe i prem “Reservar”

6. Continua amb el formulari i finalitza la reserva

Temps invertit: 2 minuts, 15 segons

Entrevistador: Ha anat bé, no?

Lorena: Si, és molt més rapid si es fa a través del mobil

Entrevistador: Que t'ha semblat la versié web i quines diferéncies hi has trobat?

Lorena: Era molt més senzill i rapid fer-ho per mobil. He vist que la versié mobil no tenia

totes les opcions de la versié web.
Entrevistador: Gracies, Lorena. Algunes cosa més que vulguis afegir?

Lorena: Res en especial. Tinc un mobil d’altima generacié i el faig servir molt. Potser per

aix0 m’ha anat millor que amb 'ordinador.
Entrevistador: Per ultim, una notad’l a 10:

Lorena: Un 9.
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Test d'usuari 2

Tasca: Buscar informacié de I'hotel Catalunya Plaza, mirar imatges, ubicaci6. També

obtenir informacid de diferents paquets i ofertes disponibles. (Temps: 3 minuts)

1. En Dani obre I'aplicaci6

2. Al menud principal, entra directament a la seccié6 d’hotels, després “Espanya”,
Barcelona i per ultim Catalunya Plaza.

A la part superior veu una imatge panoramica

Prem la icona per fer la imatge gran i va passant les fotos

Mira el mapa*il'obre i després llegeix la informaci6 de 'hotel

Prem la icona de casa i torna a la pantalla principal

Entra en la seccid d’ofertes i torna a la pantalla principal

© N o ok W

Entra en la secci6 de paquets
Temps invertit: 2 minuts, 33 segons

Entrevistador: Moltes gracies, Dani. Veig que t'ha anat bé. Ens pots comparar les dues

versions, si us plau, la versié web i mobil?

Dani: He anat més rapid fent servir la versié mobil. Com que ja sabia quines coses havia de
cercar, de la prova anterior, m’ha resultat més facil. Es veu que és més simple que la versio

web pero molt efectiva.
Entrevistador: Moltes gracies, Dani. [ per acabar, una nota d’1 a 10.
Dani: un 8.

* ]a funci6 del mapa no esta desenvolupada pero funcionaria com en qualsevol dispositiu

mobil tactil a pantalla completa on es podria fer zoom amb dos dits.

Test d’'usuari 3

Tasca: Contactar amb un hotel i subscriure’s a la newsletter (Temps: 2 minuts)

La Mariona es troba a la pantalla principal
Va directament i amb decisi6 a la secci6 de contactar
Omple les dades i envia el formulari

Torna a I'inici i no troba I'opci6 de newsletter

i b W N

Per descartar, entra en l'opcié6 “Altres opcions” i un cop alla troba el botdé de

newsletter
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6. Hiposa el seu correu electronic i prem el bot6 enviar

7. Rep un missatge de confirmacié
Temps invertit: 2 minuts, 17 segons

Entrevistador: Moltes gracies, Mariona. Com ha estat la teva experiéncia amb la versi6

mobil i quines diferencies has trobat amb la versié web?

Mariona: Doncs, he anat més rapida. Aqui els menus estan distribuits d’'una altra manera i
no té el mateix disseny que la versi6 web. Tot i aixi no m’ha resultat dificil realitzar la
meva tasca. Potser he trigat un mica més en trobar 'opcié de subscriure’'m a la newsletter,

pero en general he vist molt bé la versié mobil.
Entrevistador: Perfecte, Mariona. Per tltim, quina nota hi posaries?
Mariona: Un 8.

Doncs moltes gracies a tots vosaltres. Tindrem en compte els vostres comentaris,

experiencia d’'usuari i els vostres suggeriments.

Conclusions:

e La versi6 mobil, als tres participants els ha resultat més practica i senzilla que la
versio web
e Lesnotes han estat 9, 8, 8 respectivament.
e El temps invertit era de 3 minuts per a les dues primeres tasques i 2 minuts per a
la darrera.
o Els dos primers usuaris han aconseguit acabar la seva tasca en menys de 3
minuts.
o Eltercer usuari no ho ha aconseguit. Es molt perfeccionista i volia afegir un

detall al formulari i és on ha perdut uns segons de temps.

Un cop realitzat el test d'usuaris, farem el prototip final. Es poden trobar als arxius

“prototip-final-web.zip” i “prototip-final-mobil.zip” respectivament.
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6. Valoracions finals

6.1. Conclusions

Per comencar, vaig decidir fer aquest projecte després de cursar les assignatures
“Interacci6 Humana amb els Ordinadors” i “Interficies Multimedia” que em van semblar
dues assignatures molt interessants i també perque he treballat en aquests ultims anys en
departament d’eCommerce i eMarketing en diferents empreses. Per poder comengar el

projecte, he hagut de repassar alguns punts d’aquestes dues assignatures.

La primera etapa de veure les estadistiques dels usuaris m’ha semblat molt curiosa i
interessant i amb quasi 50 respostes he pogut obtenir unes bones estadistiques per poder

continuar el projecte.

A Thora de fer el prototip amb l'eina professional Axure, he hagut de llegir alguns
materials en linia i també mirar alguns videotutorials que explicaven com funciona aquest
programa. Un cop apreses les funcionalitats més importants, he pogut anar creant el
prototip. A mesura que I'estava utilitzant, descobria noves funcions i conseqiientment he
anat millorant el prototips. Inicialment els havia creat amb un programa de disseny grafic
creant captures de pantalla pero els resultats obtinguts no eren satisfactoris i després
resultava molt dificil fer la part de test d’ usuaris. Per recomanaci6é del consultor he
comengat a usar Axure que es fa servir per realitzar prototips de forma professional. Amb
aquest programa la gestié dels prototips era molt més facil: es podien crear documents
mestres, que sén molt 1tils, ja que es poden reutilitzar en totes les interficies que es
dissenyin i els canvis que se’ls apliquin es veuen reflectits a totes les pagines en que
s'estiguin utilitzant. Sobretot m’han facilitat la creacié de headers, footers, etc. Qualsevol
edici6 del prototip era més facil que fer captures de pantalla que és com havia creat els

primers prototips.

També vull recalcar que he aprés molt dels usuaris que han provat i avaluat el prototip.
Era la primera vegada que he realitzat un projecte relacionat amb I'experiéncia dels
usuaris. Abans del test pensava que els propis usuaris no m’aportarien cap valor afegit
pero estava equivocat. L'experiéncia obtinguda és molt enriquidora perque, gracies a ells,

he realitzat alguns canvis al prototip final que han millorat molt I'experiéncia d’usuari.

Quant al test d’'usuaris, m’hagués agradat poder fer-lo amb més participants perd només

m’ha estat possible fer-ho amb tres persones.

Pagina 46 de 68



User Experience Strategy — Cadena Hotelera H10 Hoteles

He d’emfatitzar que, malauradament, no he tingut temps per tractar el tema d’avaluaci6

heuristica que era un pas previ al test d’'usuaris.

Els formularis i el booking engine sén molt limitats perd com es tracta d’'un prototip,
permeten provar la plataforma perque es tingui una idea de com funcionaria i com seria la

navegacio.

Quant al prototip mobil, no he aconseguit que es pugui fer scroll. No sé si la plataforma ho

permet. Almenys no he trobat 'opcié per fer-ho.

Les imatges als prototips s’han extret de la propia pagina web de la cadena H10. Estava
dubtant si fer-ho d’aquesta manera o només posant caixes com les de la [Figura 21]. Al final
he optat per agafar algunes mostres de la web de H10 perqué el prototip quedi més

professional i s’Tassembli més a una pagina web i menys a un prototip.

inatge.

Figura 21 — Exemple d’una opcié d’Axure que representa un espai per una imatge

6.2. Linies de futur

Com a qualsevol pagina web o aplicacié mobil, es pot millorar. No obstant, faré una llista

de les coses que es podien haver fet per millorar I'experiencia d'usuari:

e Les proves de mouse-tracking i eye-tracking les he fet manualment pero tindrien
un millor resultat si es fessin amb unes tecnologies i técniques professionals.

e El prototip es podria millorar encara més. Amb l'avaluacié heuristica i el card-
sorting, el projecte hagués estat més complet. Sobretot I'avaluacié heuristica que

s’ha de fer abans del test d’usuari.
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e Alguns formularis estaven validats i pero limitats. Es podrien millorar molt,
sobretot si s’introduissin missatges que anessin guiant 'usuari

e També al booking engine, es podrien afegir opcions que oferissin un valor afegit a
I'usuari / client com per exemple: escollir llit doble, un missatge de benvinguda
personalitzat, opci6 de reservar aparcament, trasllat de I'aeroport, etc.

e Les imatges son la part més important de la pagina web, sobre tot en una cadena
hotelera. Per tant, per a algunes pantalles s’han d’escollir imatges amb molt bona
resolucio

o Les icones que he utilitzat sén creades amb Photoshop pero es poden millorar
molt, sobretot en cas de la versi6 mobil on haurien de ser més professionals,

intuitives i logicament pensades per a l'usuari.
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Glossari

Responsive

Scenario

Booking engine

Benchmarking

URL

Disseny que és capa¢ d'adaptar-se al dispositiu amb el qual estem
navegant

Un escenari és la descripcié d'un personatge en una situaci6 d'us del

sistema o del producte interactiu, amb uns objectius concrets

L’aplicacié que ajuda a les cadenes hoteleres a que la gent pugui fer
reserves per internet

Es un procés sistematic i continu per avaluar comparativament els
productes, serveis i processos de treball en organitzacions

L'URL (de I'anglés, Uniform Resource Locator, «localitzador uniforme
de recursos») és una cadena de caracters que informa al navegador
de: la maquina on és el recurs a queé fa referencia, el protocol que s'ha
d'utilitzar per obtenir aquest recurs, la manera com el servidor web
trobara quin és el recurs.
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Annex 1 - Questionari online dels
usuaris

Ajuda’ns a millorar!

Hola!

Them enviat aquest breu gliestionari perqué les teves respostes ens ajudin a conéixer millor el
funcionament del portal www h10hotels com i l'aplicacié per a mébils de la mateixa a cadena. Si
vols, el pots enviar a un amic teu o familiar. Moltes gracies! El teu email podra ser utilitzat per
enviar-te les nostres promocions, ofertes, etc

*Obligatorio

%

Nom
|

Nacionalitat *

Edat *

Correu electronic *

Sexe *
Home

Dona

Professio

Nivell d'estudis *
Primaris incomplets o sense estudis
Primaris acabats
Formacio professional
Secundaris
Universitaris

Des d'on et connectes normalment? *
Casa
Treball
- Casa i treball
Ciber café
No em connecto mai

Figura 22 - Captura de pantalla de '’enquesta (Part 1)
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Amb quina freqiiéncia fas servir internet? *
> Diariament

) 2-3 cops per setmana

> Algun cop al mes

@ Mai

Quins coneixements dinformatica tens? *
@ Cap

) Basics

) Mitjans

) Avancats

També fas servir el teu mobil per navegar per internet? *
0 Si, diariament

@ No, mai

) Avegades

@ Tinc mobil perd sense connexid a internet

> No tinc mabil

Per qué utilitzes internet? *
Pots escollir diferents opcions

[7] Per connectar-me xarxes socials

[7] Per buscar informacid

"] Per comprar bittllets d'avid. reservar habitacions en hotels, entrades
"] Per comprar roba, gadgets, llibres, etc

|| Per llegir perigdics online, blogs, noticies, novetats, etc

("] Per jugar

] No lutilitzo

Otro: ‘

Que fas al teu temps lliure? *
[ Llegir un llibre

"] Anar al cinema o teatre

["] Escoltar musica

|| Practicar esports

["] Quedar amb els meus amics

Otro: ‘

Enviar

Figura 23 - Captura de pantalla de '’enquesta (Part 2)
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Annex 2 - Resultats de les
estadistiques

Sexe
Home 10 71%
———Dona [4
e Dona 4 29%
Home [10]
Nivell d'estudis
Universitaris [8] ——— Primaris incomplets o sense estudis 0 0%
Primaris acabats 1 %
Formacid professional 2 14%
Secundaris 3 21%
Universitaris 8 57%
Secundaris [3] ——Formacié p... [2]
Des d'on et connectes normalment?
Casaitre... [7]———= Casa 5 36%
Treball 2 14%
Casa i treball 7 50%
Cibe 0 i Ciber café 0 0%
Treball [ ' No em connectomai 0 0%
Casa|[5]
Amb quina freqiiéncia fas servir i ?
2:3cops p--[3] Diariament 9 64%
2-3 cops per setmana 3 21%
— Algun cop ... [2]
Algun cop al mes 2 14%
Mt} Mai 0 0%
Diariament [8]————
Quins coneixements d'informatica tens?
Mitians [7] ————— Cap 1 7%
Basics 6 43%
Mitjans 7 50%
y o Avangats 0 0%
]
Basics [6]
També fas servir el teu mobil per navegar per internet?
o Si, diariament 3 21%
—— Tinc mobil... [4] 3
No. mai 3 21%
] A vegades 4 29%
No tinc mabil (0] Tinc mabil perd sense connexié a intemet 4 29%
No tinc mobil 0 0%
Si, diaria... [3]
No, mai [3]

Figura 24 - Captura de pantalla de les estadistiques de I'enquesta (Part 1)
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Per qué utilitzes internet?
Per connectar-me ...
Per buscar inform...
Per comprar bittl...
Per comprar roba,...

Per llegir peridd...

Per jugar
Nao l'utilitzo

Otro

a
%}
@
w
&

Qué fas al teu temps lliure?
Llegir un libre
Anar al cinema o ...
Escoltar misica
Practicar esports
Quedar amb els me...

Otra

a
w
@
w
5

Per connectar-me xarxes socials

Per buscar informacid

Per comprar bittllets d'avid, reservar habitacions en hotels, entrades

Per comprar roba, gadgets, llibres, etc

Per llegir periddics online, blogs, noticies, novetats, etc

Per jugar

Mo l'utilitzo

Otro

Llegir un llibre T 16%
Anar al cinema o teatre 8 18%
Escoltar misica 14 32%
Practicar esports 5 NM%

Quedar amb els meus amics 10 23%
Otro 0 0%

10
13

(=R =T - -

Figura 25 - Captura de pantalla de les estadistiques de I'’enquesta (Part 2)
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Annex 3 - Fitxes de les persones

Jubilat

Home

Caracter
Molta paciencia,
sociable,
indecis

Tipus usuari:

Usuari mitja

Per qué navega per internet?

= Per connectar-se xarxes social

= Per buscar informaci6

= Per comprar bittllets d'avié, reservarhabitacions en hotels,
entrades

= Per llegir periodics online, blogs, noticies, novetats, etc

Experiéncia web, IT, etc
Usuari habitual de les xarxes sociales, té un bloci es connecta
per mobil també

Hobbies

Llegir llibres, anar al cinema, teatre, dpera

Motivacio
Li agrada investigari fer coses ell mateix, Es autodidactai
aprénrapidament.

Escenari

Ha d'anara Madrid per a una setmana per fer excursionsa
Toledoi Segovia. Anteriorment utilitzava els serveis d'una
agencia de viatges per comprar bitllets i reservar hotels. També
té uniPad, i un smartphone.

Figura 26 - Captura de pantalla de la persona 1

Comercial

Caracter
Treballadora, constant,
resolutiva

Tipus usuari:
Usuari basic

Dona

Per qué navega per internet?

= Per connectar-se xarxes social

= Per buscar informacié

= Per comprar bittllets d'avié, reservarhabitacions en hotels,
entrades

Experiéncia web, IT, etc
Usuari habitual de les xarxes sociales, usuari que gestiona el
seu negoci amb sistemes informatics

Hobbies

Llegir llibres, anar al cinema

Motivacio
Li agrada comprar bitllets d'avié o reservar habitacions en
hotels pero si alguna cosa surt malament es posa nerviosa

Escenari

Ha de passar dos dies a Palma de Mallorca. Amb motiu d'una
assemblea dels comerciants de Balears en el seu sector.
Necessita reservar hotel, allotjament i esmorzar, per a dues nits.
Prefereixinstal-lar-se prop d'una zona comercial per aprofitar
els possibles descansos per anar de compres.

Figura 27 - Captura de pantalla de la persona 2
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Jubilat

Caracter
secundari, emotiu,
passional

Tipus usuari:
Usuari basic

Home

Per queé navega per internet?

= Per buscarinformacié
= Per comprar bittllets d'avid, reservarhabitacionsen hotels,
entrades

Experiéncia web, IT, etc
Usuari ocasional, personade visi6 reduida. Té un ordinador
adecuat a les seves caracteristicas.

Hobbies

Viatjar, gran caminador, admirador de la naturalesa.

Motivacio
Per problemes de visi6, triga més del normal quan navegaper
una pagina web

Escenari

Vol fer un viatge a Sudamérica. Pensa fer un creueri després
passar uns dies en un resort per relaxar-sei allunyar-se dels
rigors de I'hivern europeu. Normalmentes connectades de
casa seva utilitzant un ordinador adequatals seus problemes.

Figura 28 - Captura de pantalla de la persona 3

Daniela

Estudiant

23 anys

Caracter
Nerviosa, inteligente,
sentimental, ordenada

Tipus usuari:
Usuari mitja

Dona
Per qué navega per internet?

= Per buscar informacié
= Per comprar bittllets d'avi6, reservarhabitacionsen hotels,
entrades

Experiéncia web, IT, etc

Es molt activa a les xarxes socials: Facebook, Twitter, Instagram
i Pinterest. Fa servir molt el seu mobil per connectar-sea
internet.

Hobbies

Anar al cinema, sortir amb els amics, col-lecciona segells,
passejar

Motivacié
Es el que es diu nativadigital, des de molt petita fa servir
aquests aparells.

Escenari

Vol anar amb les seves amigues a Riviera Maya perqué una
cosina sevali va parlat molt bé d’aquestindret. Vol fer la
reservafentservirel seu mobil. Es trobaamb la resta de les
amigues que 'acompnayaran aviatge.

Figura 29 - Captura de pantalla de la persona 4
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Annex 4 - Planes webs i aplicacions
mobil de les altres cadenes

Tarjeta Fidelidad-logi

MELIA

© 9021444 40

RESERVAS OFERTAS DESTINOS MeliaRewards EVENTOS Y REUNIONES

Buscar hoteles
15 HOTELES

© Pordestino @ Pornombre de hotel CANARIAS ETERNAS

1. Selecciona el destino 5 9
I Oiua st D 7 €
iem| K 10

2. Selecciona fechas (opcional)

Fe ntrada Fec

Buscar hoteles

Mejor precio online GARANTIZADO

i encuentras un precio inferior, no 0. Conoce més aqui.

Precios exclusivos, solo para clientes MeliaRewards Hazte fan en facebook
« Gana puntos por cada reserva en mas de 350 hoteles en 35 paises
+ Noches gratis a cambio de puntos. Y si te faltan, jreserva tu hotel pagando con Puntos + dinero!

v Te regalamos una noche de hotel gratis para celebrar tu cumpleafos

Mas ventajas de ser cliente MelidRewards »

MELARguards

Siya eres cliente MeliaRewards entra en tu cuenta » X

iSé el primero en enterarte de
todas las novedades y ofertas de
cada una de nuestra marcas!

Hazte fan en Facebook»

Ofertas exclusivas en tu correo subscribete

Figura 30 - Plana web - Cadena hotelera Melia Hotels

% sof Melid

& sol Welid

Wekome

© Hoteles corca do mi

Hotels Near Me @ Reserva tu hotel

Main Mobile Menu Y TTr—

Profile Details Q Buscar un hotel

Exit
(X0 mas Rewards

Figura 31 - Aplicacio6 iPhone, Android, Blackberry - Cadena hotelera Melia Hotels
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ESE& PADAS

DE PRIMAVERA

Dinkuts da 2 nochas y un relaca deminga con lae check oot BILBAO

1M2¢

Las ventajas de
NH World

DESCUBRELAS D>

Escapa de tu PC.

DESCARGAR APP GRATIS >

Ofertas

Queen’s Dy
s exprincia cus o
E

e 75€

Para empresas y
autonomos

Hesperia Madrid

RSV YA Reservar

ciusivos para sentirse dnicos

S LR Reservar

#recio minimo por noche. VA inchuiaa

HE NH L Zot ( 1 *nhube S

FDITECKA COTPOTEG Lo mas poputar

135 2 Inersores
ostenloilidad

Salz 02 prensa

Canariss-Todo chid

Figura 32 - Captura de pantalla de la plana web de Nh Hotels

NH Kensington Londres - 19 nov to 20 nov, 2012
* ok ok ok ASkmaway ] 19‘ 22 || ust
Cromwel Road 202-220. SW5 0SW London (Unite.... 20f2 SE s — S

NH Harrington Hall

= 525 Hanington Gardens,South Kensin... B8
L >
Froe Wi-Fi
= — ©© 54 Reviews 132.00 GBP
Free Wi-Fi 144.00 GBP % Duff Miller
International
-]
i
Restarant  Landry  Meetings WF  Accessble Room sen Histo
Stripadvisor romwell Rd Kodaly Ins
Traveler rating ©® of Brita
440 Roviews
Description
The four-star NH Kensington hotel in London is the TEl
ideal start to the perfect city getaway. Centrally
located in London's Royal Borough of Kensington
and Chelsea, the hotel is surrounded by historic
buildings, famous cultural institutions, and world-
J Book Now »ne *

Figura 33 - Captura de pantalla de I'aplicacié d’iPhone / iPad /Android de NH Hotels

Pagina 60 de 68



User Experience Strategy — Cadena Hotelera H10 Hoteles

BUSCAR UN HOTEL

(2]

Salida ‘
DDMMAAAA || DDMMAAAA  [E3] e

MEJORES TARIFAS
GARANTIZADAS

ORGANIZADORES DE

RESERVAR Y NUESTRA - -
HOSPEDARSE COMPARIA CARRERAS AGENTES DE VIAJES EVENTOS DESARROLLADORES

GUIA DE HOTELES NUEVOS HOTELES CENTROS VACACIONALES SERVICIO AL CLIENTE spg. INICIAR SESION EN SPG.COM »
RESERVAS DESTINOS TIEMPO COMPARTIDO MEJOR TARIFA GARANTIZADA Stawood IR A SPG.COM »

BUSQUEDA AVANZADA OFERTAS RESIDENCIAS Gt SUSCRIBIRSE AHORA »

4 OFERTAS
INGREIBLES

189 MAS EN SPG.COM

/ar en Eu“’;:ﬁ Tarifas
mitadas. MAS INFORMACION

VER TODAS LAS OFERTAS »

Figura 34 - Captura de pantalla de la plana web de Starwood Hotels

Spge

DG Spgeem

d Rooms & LS BICOMS S Hibes Search for your destination >
Search for your destination > Search for your destination

Find Rooms & Rates

Browse hotel directory >
Browse hotel directory > Browse hotel directory

Our Latest Promotion: SPG Triple
Up

Earn triple Starpoints® on stays
including a Thursday or Sunday Night

Our Latest Promotion: SPG Triple Our Latest Promotion: SPG Triple

Earn double on all other stays.

Register by November 15

Download SPG Mobile App >

Manage Reservations & Account

Figura 35 - Captura de pantalla de I'aplicacié mobil: iPhone, Android, Blackberry i altres dispositius
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HUSA HOTELES | Grupo HUSA Teléfono de Reservas 24h (+34)902 100 710 |

e
© Acceso Business etk
HUSA
HOTELES

OFERTAS

»

INICIO HOTELES

HUSA EXPANSION Mis Reservas ¥ Esparial

RESERVA AHORA

Seleccionar pais

Seleccionar ciudad

Seleccionar hotel

E
s |

iDesearas que llegue el lunes!

Cada lunes hoteles &
con un 25% dto ™ Q‘%) @ #93

En HUSA ta eres la estrella

CADA ESTANCIA 1 ﬁ
L
— -

UNA AVENTURA
iVive la tuya!

DESCUBRE ENAMORATE | SABOREA RELAJATE SUENA

HUSA jRESERVANDO EN LA WEB OFICIAL
HoﬁLEs\\ HUSA PRESIDENT PARK IHUS‘_,REY JUAN CARLOS DE HUSA SIEMPRE GANAS!

Kk kK C kkkkka
LY

> Salida sin Prisas en tus estancias

DESCUBRE
NUESTRAS
PROPUESTAS

Figura 36 - Captura de pantalla de la cadena Husa Hoteles

HABITACIONES
Suite Junior

HABITACIONES

Figura 37 - Captura de pantalla de I'aplicacié per a iPad de la cadena Husa Hotels
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@ Atencion al cliente 24h  desde Esparia: 902 270 127 / 932 959 908  fuera de Espaiia: #34 932 959 908

« ) siguenos: @3
oy - . -

= La primera cadena europea de hoteles independientes

Ofertas de Hoteles . Sitio Oficial de Hotusa Hotels. La primera cadena europea de hoteles independientes.
2.500 hoteles en mas de 50 paises nos confian su representacion desde 1977

Directorio de hoteles Promociones Sobre Nosotros Contacto Blog Mireserva

Reserva hotel @ Acceso HotusaPlus

Destino Provincia, Ciudad, Nombre de Hotel...

Fecha Entrada  EliklPliRk] B Fecha Salida 31/03/2013 [ TS nﬂ
Adultos Nifios

NeHabitaciones I Heot ElE EHER

Nueva Aplicacion {PRECIOS

,
paralphone Vsacaaones; de  yimmo miNuTO! == ’Q
Donde quieras, T L'
Cuando quieras Con elll ebguaerr]wlgsmpo,
il & Appstore mejores ofertas!

¢Qué tipo de hotel buscas?

H OO0 O B8

Hoteles Hote}es Hoteles Hoteles Hoteles Hoteles Hoteles Hoteles Hoteles
Nieve Negocios Spa Naturaleza Eventos Familia Gourmet Urbanos

GFoTy

Hoteles recomendados para los proximos eventos destacados

Figura 38 - Captura de pantalla de la cadena Hotusa Hoteles

13:46
Hoteles MALAGA

| SAN FRANCISCO

| GCE HOTELES * *

Sl

Hoteles

Figura 39 - Captura de pantalla de I'aplicaci6 per a iPhone de la cadena Husa Hotels

Pagina 63 de 68



User Experience Strategy — Cadena Hotelera H10 Hoteles

Annex 5 - Prototip web

Sitemap Page Notes Club H10 | Area Professional | H10 Premium

SREEISISES 2 £ : > INFO | RESERVES 902 1 00 906
| Home
] Cstalunya Plsza Paquets Contactar
) Reservs = ¥
) Contactar
. Disponibilitat
. Mostrar_Disponibilitat
_J Reserva_Confirmads
) Newsletter
J Maps
d Cerca
] Ofertes
) Paguets
) Formulari
) Ermor seleccio Home

Destinacié

Hotel Catalunya Plaza v

Habitacions

Companyia | Novetats | Ocupacio | Mapa Web | Avis legal | Contactar Segueix-nos a les xarxes socials: n |

Hotels in Barcelona Hotel in Havanna, Cuba Hotels in La Palma Hotels in Riviera Maya, Mexiko

Hotel in Madrid Hotels in Kanarische Inseln Hotel in Gran Canaria Hotel in Punta Cana, Dominikanische Rep.
Hotel in Rom Hotels in Teneriffa Hotels in Mallorca Hotel in Varadero, Cuba

Hotelin London Hotels in Lanzarote Hotels in Salou

Hotel in Berlin Hotels in Fuerteventura Hotels in Costa del Sol

Figura 40 - Pagina principal del prototip
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Annex 6 - Prototip dels dispositius
mobils

&l
10

INFO | RESERVES

+34 902 100 906

Club h10 | Area professional | H10 Premium

- . (2804
B - I
: = =%
Videos, " Maps_ e Weather assbooK!
e M
#
" v

v -
v
v

Notes Reminders Clock

Reserva

fARR 2O

h | O

Newsstand iTunes App Store  Game Center

=
& o

Settings H10 Hotels

~

Figura 41 - Captura de pantalla de I'aplicacié mobil
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4m  Troba el teu Hotel &7

Destinacio
Espanya

Barcelona

i Pt s LR
Catalufia Plaza H]O Catalunya plaza

Data d'arribada

16 + M juny Dades escollides: 16/06/2013 a 20/06/2013

Habitacié doble amb
Data de sortida ’ dimaﬂtzad : S

20 + M juny

abitacions
canals internacionals.

| Resemar

Cercar disponibilitat

Figura 42 - Motor de reserves i disponibilitat

Pagina 66 de 68



User Experience Strategy — Cadena Hotelera H10 Hoteles

<= Regions

Alemanya Barcelona
Cuba Costa de Sol
Fuerteventura
Espanya Gran Canaria
Meéxic La Palma
Regne Unit Lanzarote

Republica Dominicana

Mallorca
Salou

Tenerife

Figura 43 - Selecci6 d’hotels per paisos i regions
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Reservar |

Resemvar

Figura 44 - Secci6 d’ofertes i paquets
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